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RESUMO  
 
O objetivo desse trabalho foi avaliar a satisfação dos pacientes atendidos na Clínica 
Integrada do curso de odontologia do UniFOA. Método: Foram avaliados 123 indivíduos 
por meio de um questionário. Resultados: Os pacientes são maioria mulheres (64%), a maior 
parte possui ensino médio (52,10%) e a maioria possui renda familiar de 1 a 2 salários 
mínimos (56,10%). Quanto à qualidade do serviço prestado, os pacientes apresentaram uma 
alta taxa de contentamento. Em relação ao respeito para/com os pacientes, controle da dor 
e atendimento na recepção, a maioria concorda que são bem tratados, porém na questão 
sobre o tempo de espera para se iniciar o atendimento houve uma pequena parcela de 
pacientes que relatou esperar mais do que deveria para ser chamado para a consulta. Sobre 
a instrução recebida de prevenção de doenças bucais, a maioria respondeu positivamente, 
porém uma parcela significativa dos entrevistados (22,77%) discordou. Conclusão: O 
serviço prestado pela instituição foi avaliado positivamente e os pacientes se encontram 
satisfeitos com o atendimento. Entretanto, alguns pontos precisam ser melhorados. 
 
Palavras-chave: Serviços de saúde bucal. Satisfação do usuário. Qualidade dos serviços de 
saúde. 
 
ABSTRACT 
 The goal of this study was to evaluate the patients’ satisfaction attended at the integrated 
clinic of the UniFOA dentistry course. Method: 123 individuals were evaluated by means 
of questionnaire. Results: The patients were mostly women (64%), the majority went to high 
school (52,10%) and most of them have family income from 1 to 2 minimum wages 
(56,10%). Regarding the quality of the service provided, the patients presented a high rate 
of contentment. As for the respect with the patients, pain control and reception attendance, 
most of them agree to be well treated, however about the waiting time for the appointment 
to start, there was a minor parcel of patients that reported waiting more than they should. 
About the instruction received about diseases prevention, the majority answered positively, 
still a significant amount of the interviewed (22,77%) disagreed. Conclusion: The service 
provided by the institution was positively evaluated and the patients are satisfied with the 
attendance. Nonetheless, some points still need to be improved.    
    
Keywords: Dental health services. Consumer behavior. Quality of health care. 
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1 INTRODUÇÃO  
A saúde bucal tem relação direta com a saúde geral e a qualidade de vida da 
população. Estima-se que apenas 44% da população brasileira visita o dentista (IBGE, 
2014).  E, geralmente, os indivíduos procuram serviços de saúde não por vontade própria, 
mas porque necessitam (CARDOSO; ANDRADE; GOSLING, 2013).  
A satisfação do usuário é um dos objetivos do marketing de serviços. E essa 
preocupação em saber o que o paciente acha do serviço constitui em um tratamento mais 
humanitário e unificado da instituição. Além de receber um retorno sobre os serviços 
prestados e eventual melhora no desempenho da função dos prestadores de serviços de 
saúde, o desenvolvimento da relação dentista-paciente é de fundamental importância para 
estabelecer entendimento entre as partes envolvidas, já que quanto mais o profissional 
entende o que o paciente procura, mais favorável será o atendimento (MOTA; SANTOS; 
MAGALHÃES, 2012; FREITAS, 2014). 
Portanto, avaliar a satisfação do usuário permite identificar as limitações dos 
serviços através da compreensão do perfil do paciente e, consequentemente, resultando em 
desenvolvimento das práticas dos profissionais e certificando a atuação dos usuários no 
processo de melhorias (AZEVEDO; ROCHA, 2018). 
O curso de Odontologia do Centro Universitário de Volta Redonda, Fundação 
Oswaldo Aranha, oferece atendimento para a população de Volta Redonda e região, através 
de estágio supervisionado. Na 5ª triagem feita pelo curso, 800 novos pacientes foram 
incluídos para tratamento (UNIFOA, 2018). Entretanto, nunca houve uma pesquisa de 
satisfação por parte dos usuários. A avaliação dos pacientes sobre o atendimento 
odontológico prestado nas faculdades permite uma melhor compreensão dos fatores 
negativos e positivos gerados pelo atendimento efetuado, podendo assim levar a construção 
de ideias para uma melhoria do atendimento (TOLEDO; CAMPOS; LEITE, 2010). 
Em vista disso, o objetivo desse estudo foi avaliar a satisfação dos pacientes atendidos na 
Clínica Integrada do curso de odontologia do UniFOA, em relação aos serviços prestados. 
 
2 METODOLOGIA 
Este estudo foi aprovado pelo Comitê de Ética em Pesquisa do Centro Universitário 
de Volta Redonda (CoEPS) – UniFOA, com número CAAE 01544818.3.0000.5237. Foram 
convidados a participar desse estudo todos os pacientes em tratamento na Clínica Integrada 
do curso de Odontologia do UniFOA nos meses de novembro, dezembro/18 e fevereiro/19, 
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onde foi solicitada a autorização através da assinatura do Termo de Consentimento Livre e 
Esclarecido (TCLE), totalizando 196 indivíduos. Entretanto, 73 pacientes foram excluídos 
por preencherem os critérios de exclusão que eram: ser menor de 18 anos e estar em 
tratamento por menos de três sessões. Com isso, a amostra final constou de 123 indivíduos. 
Os pacientes foram abordados na recepção do curso onde aguardavam o início do 
atendimento odontológico pela pesquisadora que explicava o objetivo do estudo.  
Após a autorização, foi aplicado um questionário estruturado adaptado do proposto 
por Davies e Ware Jr (1982), onde as alterações feitas não interferiram nos resultados. O 
questionário era composto por identificação socioeconômica e 15 perguntas com intuito de 
colher informações sobre a satisfação do paciente, da relação paciente-aluno e na 
resolutividade do motivo de sua procura pelo serviço. Após a aplicação dos questionários, 
os resultados obtidos foram tabulados através de planilhas no programa Excel, seguindo o 
formato do questionário o que permitiu obter o percentual dos dados coletados e posterior 
consolidação em gráficos e tabelas. 
 
3 RESULTADOS E DISCUSSÃO  
Foram aplicados 123 questionários, onde se verificou que 64% dos entrevistados 
eram do gênero feminino. Esses resultados estão de acordo com os encontrados nos estudos 
de Lima, Cabral e Vasconcelos (2010) e Sá (2017), onde os pacientes do gênero feminino 
prevaleceram.  
Sobre a análise do nível de escolaridade (Gráfico 1) a maioria dos indivíduos 
apresentava ensino médio 62(52,10%), corroborando o estudo de Gonçalves et al. (2012). 
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Gráfico 1: Dados referentes ao nível de escolaridade. 
 
 
 
Quanto a análise sobre a renda familiar dos pacientes, dos 120 pacientes que 
responderam esse quesito, 5(4,16%) apresentavam nenhuma renda, 69(57,50%) tinham uma 
renda de 1 a 2 salários mínimos, 31(25,83%) 2 a 3 salários mínimos, 10(8,33%) 3 a 5 salários 
mínimos e 5(4,16%) mais que 5 salários (Gráfico 2). A maioria dos pacientes atendidos na 
Clínica Integrada Odontológica do UniFOA apresentou renda de 1 a 2 salários mínimos, o 
que vai de encontro com os resultados achados por Souza et al. (2014) em um estudo 
também em uma universidade, na cidade de Uberlândia. Geralmente o atendimento em 
universidades é mais acessível financeiramente, o que explicaria a maior predominância de 
pacientes de baixa renda. 
 
Gráfico 2: Dados referentes a renda familiar. 
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Os resultados da satisfação coletados a partir das respostas dos pacientes nos 
questionários podem ser acompanhados na Tabela 1. Para melhor compreensão dos dados 
e posterior discussão dos resultados, as perguntas foram divididas em grupos: qualidade (1, 
2, 6, 9 e 14), respeito (4, 5 e 11), interação aluno-paciente (7 e 8), recepção (12 e 13), 
controle da dor (3), prevenção (10), credibilidade (15) e satisfação geral com o serviço 
(todas). 
No quesito qualidade, os pacientes apresentaram uma alta taxa de contentamento 
com o serviço. Apenas na pergunta sobre o conhecimento dos alunos em relação aos 
procedimentos, os pacientes relatavam que a figura do professor no momento era essencial 
quando o aluno tinha dúvidas. Kitamura et al. (2016) e Bordin et al. (2017) encontraram 
resultados que corroboram com a taxa de qualidade encontrada nessa pesquisa. Um 
atendimento de qualidade é de fundamental importância para a fidelização e bem-estar do 
paciente, pois uma experiência ruim pode gerar consequências desastrosas na vida do 
paciente e até mesmo do profissional. 
Quanto ao respeito com os pacientes, a maioria concorda que são bem tratados, 
porém na questão sobre o tempo de espera para o início do atendimento uma pequena 
parcela relatou esperar mais do que deveria para ser chamado para a consulta. Esa, Rajah e 
Razak (2006) em sua pesquisa verificaram uma alta taxa de pacientes que esperam para a 
consulta. Porém, Mahrous e Hifnawy (2012) obtiveram resultados semelhantes ao nosso 
estudo, tanto no tempo de espera adequado, quanto ao respeito com os pacientes. Uma vez 
que o paciente não sinta respeito com aquele profissional que o atende, provavelmente irá 
procurar outro ou até mesmo outro local para realizar o atendimento. 
Sobre a interação aluno-paciente, a maioria mostrou contentamento sobre sempre 
ser atendido pelo mesmo aluno. Os resultados obtidos por Nobre et al. (2005) vão de 
encontro com os resultados dessa pesquisa. A relação aluno-paciente é muito importante 
para se obter sucesso no tratamento. Explicar o que vai ser feito em uma linguagem 
adequada para o paciente e ouvir a opinião dele sobre o plano proposto é de fundamental 
importância para que o paciente saiba que ele possui voz-ativa durante o tratamento e, assim, 
se sinta mais confortável com a situação. 
Quando perguntado sobre a recepção, a maioria dos pacientes concorda que o 
atendimento é de alta qualidade e que, caso precisem, sempre conseguem confirmar o 
horário da consulta. Ali (2016) relatou em sua pesquisa que, apesar do atendimento da 
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recepção ser de qualidade, dentre todo o questionário, era a taxa com menor índice de 
aprovação pelos usuários, diferente do encontrado em nossa pesquisa. 
Já no quesito controle da dor, uma porcentagem alta relatou não ter problemas com 
dor nas consultas, muito menos faltar por conta disso. No estudo realizado por Mori et al. 
(2007), cerca de 50% dos pacientes não tinham problemas relacionados com dor. Em nosso 
estudo, esse quesito apresentou mais de 80% de aprovação dos usuários.  
Quando questionado se o paciente recebeu dos alunos instrução de prevenção de 
doenças bucais a maioria respondeu positivamente, porém uma parcela significativa dos 
entrevistados (17,89% discordaram totalmente e 4,88% discordaram) relataram discordar 
sobre receber orientações desse tipo. Mesmo com a maioria relatando receber esse tipo de 
instrução, essa foi a pergunta onde se obteve o maior número de respostas negativas em 
todo o questionário. No estudo feito por Pompeu et al. (2012), a maior parte dos pacientes 
também recebeu instruções de prevenção, porém a taxa de pacientes encontrada é mais 
elevada do que a encontrada nesse estudo. 
No que diz respeito a credibilidade, quase 100% dos pacientes responderam 
positivamente que recomendariam o tratamento odontológico do UniFOA para outras 
pessoas. Fernandes, Coutinho e Pereira (2008) também encontraram uma porcentagem 
semelhante em seu estudo. Uma recomendação de quem utiliza do serviço para outro 
indivíduo que não utiliza é muito importante, pois pode ser que o indivíduo nunca utilizou 
do serviço por não saber como funciona, e quando uma pessoa recomenda e relata sua 
experiência, passa credibilidade sobre o que é ofertado, encorajando o outro a fazer o 
mesmo. 
Quando avaliada a satisfação geral, constatou-se que os pacientes estão satisfeitos 
com serviço oferecido. Algumas pesquisas corroboram com o resultado encontrado, como 
o de Magalhães (2011), Nagappan e John (2014) e Macarevich et al. (2018). O usuário 
precisa se sentir satisfeito com o local, ambiente e serviço ofertado para obter uma boa 
experiência e assim prosseguir com o tratamento. 
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Tabela 1: Dados referentes a satisfação dos pacientes. 
Perguntas Concordo 
totalmente 
Concordo Não tenho 
certeza 
Discordo Discordo 
totalmente 
1- Você avalia os atendimentos como 
excelentes 
73,98% 19,51% 2,44% 1,63% 0% 
2- Você considera os alunos 
cuidadosos ao examinar seus pacientes 
82,93% 12,20% 1,63% 0,00% 0,81% 
3- Você evita ir às clínicas porque é 
doloroso 
3,25% 1,63% 2,44% 21,95% 67,48% 
4- Você espera muito tempo para ser 
atendido  
5,69% 4,07% 9,76% 24,39% 53,66% 
5- Os alunos sempre tratam seus 
pacientes com respeito 
91,87% 5,69% 0,81% 0% 0% 
6- Os estudantes têm conhecimento 
profundo sobre o que estão fazendo 
durante o atendimento 
60,16% 26,83% 5,69% 4,07% 0,81% 
7- Você é atendido sempre pelos 
mesmos alunos quando necessita de 
cuidados 
72,36% 13,01% 1,63% 4,88% 1,63% 
8- Sempre explicam o que vão fazer, 
antes de começar o tratamento 
81,30% 11,38% 1,63% 0,81% 1,63% 
9- Os estudantes são capazes de aliviar 
ou curar a maioria dos problemas 
dentários das pessoas  
65,85% 17,89% 8,94% 2,44% 0% 
10- Os alunos sempre orientam sobre 
prevenção de doenças bucais 
53,66% 15,45% 3,25% 4,88% 17,89% 
11- Os horários de atendimento são 
bons para a maioria dos pacientes 
63,41% 22,76% 4,88% 1,63% 2,44% 
12- Você consegue confirmar um 
horário sempre que precisa 
69,11% 13,82% 4,07% 2,44% 0,81% 
13- Você acha que o atendimento das 
pessoas que estão na recepção é de alta 
qualidade 
72,36% 15,45% 3,25% 0% 3,25% 
14- As clínicas são modernas e 
atualizadas 
64,23% 21,95% 5,69% 2,44% 0% 
15- Você recomendaria o tratamento 
odontológico do UniFOA 
91,06% 2,44% 0,81% 0% 0% 
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4 CONCLUSÃO 
Os resultados encontrados neste estudo demonstraram que grande parte dos 
pacientes atendidos na Clínica Integrada do UniFOA estão satisfeitos com o atendimento 
oferecido. Entretanto, o serviço pode ser ainda melhorado, especialmente no que se refere 
as orientações sobre prevenção de doenças bucais e tempo de espera para iniciar o 
atendimento. 
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